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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
 
1.1 Latar Belakang  
Kemajuan perekonomian memengaruhi kehidupan masyarakat. 
Peningkatan status sosial dan ekonomi masyarakat berakibat pada perubahan 
perilaku dan gaya hidup mereka. Perubahan tersebut pada akhirnya 
memengaruhi selera kepuasan terhadap suatu produk. Agar dapat bersaing              
dan bertahan hidup, bank dituntut untuk mempunyai citra dan pelayanan       
yang  baik agar dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah. PT. BII Tbk 
sebagai perusahaan jasa perbankan tidak akan mungkin menghindar dari 
persaingan industri perbankan yang semakin meningkat.  
Sebagai badan intermediasi bank salah satu usahanya yaitu menyalurkan 
kredit. Kredit yang dikelola dengan prinsip kehati-hatian akan menempatkan 
pada kualitas kredit yang performing loan sehingga dapat memberikan 
pendapatan yang besar bagi bank. Salah satu upaya yang dilakukan oleh 
perusahaan adalah dengan memberikan pelayanan yang maksimal kepada 
nasabah melalui pelayanan bukti fisik, kehandalan, tanggapan, jaminan dan 
empati. Sehubungan dengan kondisi itu, persoalannya adalah apakah ada 
pengaruh variabel reliability, responsiveness, empathy, assurance, dan tangible 
terhadap kepuasan nasabah baik perorangan maupun kelompok. 
Penelitian ini mendukung teori Parasuraman dan Zeithaml (1990) di mana 
tolak ukur kualitas pelayanan dapat diukur oleh 10 sub variabel (dimensi), yaitu: 
tangible (berwujud), competence (pengetahuan (kejujuran), security (keamanan), 
access (kemudahan hubungan), communications (komunikasi), masyarakat/ 
nasabah). Kesepuluh variabel itu pada dasarnya sama dengan lima variabel 
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yang digunakan sebagai dasar dalam penelitian ini, yakni : reliability, 
responsiveness, empathy, assurance, dan tangible. 
Masalah pelayanan sebenarnya bukanlah hal yang sulit atau rumit, tetapi 
apabila hal ini kurang diperhatikan maka dapat menimbulkan hal-hal yang rawan 
karena sifatnya yang sangat sensitif. Sistem pelayanan perlu didukung oleh 
kualitas pelayanan, fasilitas yang memadai dan etika atau tata krama, karena 
pelayanan merupakan suatu kegiatan yang diberikan oleh perusahaan sebagai 
proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain atau karyawan yang 
menyangkut segala usaha yang dilakukan dalam rangka mencapai tujuannya. 
Hal ini sangat perlu diperhatikan pada setiap perusahaan khususnya pada 
perusahaan perbankan, karena dengan adanya pelayanan yang maksimal maka 
akan menghasilkan nilai tambah bagi PT. BII, Tbk. Makassar yang merupakan 
sebuah perusahaan jasa keuangan yang berusaha memberikan kepuasan bagi 
nasabahnya. Oleh karena itu, penulis memilih PT. BII Tbk sebagai tempat 
penelitian dengan harapan memberikan manfaat bagi kemajuan perusahaan dari 
hasil penelitian yang dilakukan. 
Berdasarkan fenomena yang terjadi pada perusahaan bahwa seringkali 
nasabah merasa tidak puas dengan pelayanan yang diberikan oleh karyawan, 
dimana karyawan tidak terlalu memerhatikan keluhan nasabah, sehingga 
nasabah merasa tidak puas atas hasil kerja para karyawan, selain itu 
perusahaan tidak memerhatikan kenyamanan ruang tunggu nasabah sehingga 
nasabah merasa jenuh dan bosan atas pelayanan yang diberikan oleh karyawan. 
Berdasarkan permasalahan tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa 
kepuasan nasabah sangat dipengaruhi oleh tingkat pelayanan yang diberikan 
oleh PT. BII Tbk Cabang Makassar. Oleh karena itulah maka pihak perbankan 
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perlu melakukan penilaian mengenai tanggapan nasabah terhadap kualitas 
pelayanan yang telah diberikan selama ini, sehingga pimpinan perusahaan dapat 
mengetahui kepuasan atau ketidakpuasan nasabah terhadap kualitas pelayanan 
yang selama ini dilakukan oleh karyawan PT. BII Tbk Cabang Makassar. 
Berdasarkan latar belakang masalah tersebut maka penulis merasa 
tertarik untuk melakukan penelitian mengenai : “Pengaruh Kualitas Pelayanan 
Terhadap Kepuasan Nasabah Pada PT. BII Tbk Cabang Makassar “ 
 
 
1.2 Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dipaparkan pada bagian 
terdahulu, maka dapat dirumuskan permasalahan sebagai berikut: 
1. Apakah kualitas pelayanan karyawan PT. BII Tbk Cabang Makassar 
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
2. Variabel mana dari kualitas pelayanan (bukti fisik, kehandalan, tanggapan, 
jaminan dan empati) yang paling dominan berpengaruh terhadap kepuasan 
Nasabah. 
 
 
1.3 Tujuan dan Kegunaan Penelitian 
Sesuai dengan latar belakang masalah dan masalah pokok yang telah 
dikemukakan sebelumnya,  penelitian ini mempunyai tujuan yaitu : 
1. Untuk menganalisis sejauh mana pengaruh kualitas pelayanan (bukti fisik, 
kehandalan, tanggapan, jaminan dan empati) terhadap kepuasan nasabah 
pada PT. BII Tbk Cabang Makassar. 
2. Untuk menganalisis variabel kualitas pelayanan yang paling berpengaruh dari 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah PT. BII Tbk Cabang 
Makassar. 
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Tujuan penelitian yang ingin dicapai dari hasil penelitian ini adalah : 
1. Bagi PT. BII Tbk Cabang Makassar sebagai bahan penilaian dan informasi 
dalam mengambil keputusan dan kebijakan yang berkaitan dengan kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan nasabah. 
2. Bagi penulis merupakan sarana untuk mempraktekkan teori-teori yang 
didapatkan selama masa perkuliahan dan sekaligus sebagai syarat untuk 
memperoleh gelar sarjana di Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi 
Universitas Hasanuddin Makassar. 
 
1.4 Sistematika Penulisan 
Sistematika penulisan ini dibagi ke dalam lima bab dapat diperincikan 
sebagai berikut : 
Bab pertama merupakan bab pendahuluan tentang latar belakang 
masalah, masalah pokok, tujuan dan kegunaan penelitian, sistematika 
pembahasan. 
Bab kedua menjelaskan tinjauan pustaka meliputi pengertian bank, 
konsep pemasaran bank, pengertian jasa, pengertian pelayanan, dimensi 
kualitas pelayanan, pengertian kepuasan nasabah, pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan nasabah, kerangka pikir dan hipotesis. 
Bab ketiga membahas mengenai metode penelitian yang terdiri dari, 
daerah dan waktu penelitian, metode pengumpulan data, jenis dan sumber data, 
populasi dan sampel, metode analisis.  
Bab keempat adalah bab hasil penelitian dan pembahasan yang berisikan 
analisis perkembangan jumlah nasabah, analisis dimensi kualitas pelayanan 
nasabah, analisis deskriptif, analisis pengaruh dimensi kualitas layanan terhadap 
tingkat kepuasan nasabah. 
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Bab kelima sebagai bab penutup yang berisikan simpulan dan saran-
saran  yang dianggap perlu. 
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BAB II 
TINJAUAN PUSTAKA 
 
2.1 Tinjauan Teoritis 
2.1.1 Pengertian Bank 
Menurut Kasmir (2008), secara sederhana bank dapat diartikan sebagai 
“lembaga keuangan yang kegiatan utamanya adalah menghimpun dana dari 
masyarakat dan menyalurkan kembali dana tersebut ke masyarakat serta 
memberikan jasa bank lainnya”. Pengertian bank menurut UU RI No. 11 Tahun 
1998 adalah “badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam 
bentuk simpanan dan menyalurkannya dalam bentuk kredit atau bentuk- bentuk 
lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat banyak”. 
Definisi bank menurut UU No. 14 tahun 1967 Pasal 1 tentang Pokok- 
Pokok Perbankan adalah “lembaga keuangan yang usaha pokoknya memberikan 
kredit dan jasa-jasa dalam lalu lintas pembayaran dan peredaran uang”, dan 
pengertian bank menurut UU No. 7 tahun 1992 tentang perbankan, yaitu “bank 
adalah badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam bentuk 
simpanan, dan menyalurkan kepada masyarakat dalam rangka meningkatkan 
taraf hidup rakyat banyak”.  
Menurut undang-undang RI nomor 10 tahun 1998 tanggal 10 November 
1998 tentang perbankan “bank adalah badan usaha yang menghimpun dana dari 
masyarakat dalam bentuk simpanan dan menyalurkannya kepada masyarakat 
dalam bentuk kredit dan atau bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf 
hidup rakyat banyak”. 
Dari pengertian diatas dapat dijelaskan lebih lanjut bahwa bank adalah 
lembaga kepercayaan yang berfungsi sebagai lembaga intermediasi, membantu 
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kelancaran sistem pembayaran, dan tidak kalah pentingnya adalah sebagai 
lembaga yang menjadi sarana dalam pelaksanaan kebijakan pemerintah, yaitu 
kebijakan moneter. Karena fungsi-fungsinya tersebut, maka keberadaan bank 
yang sehat, baik secara individu maupun secara keseluruhan sebagai suatu 
sistem, merupakan prasyarat bagi suatu perekonomian sehat. Untuk 
menciptakan bank sehat tersebut antara lain diperlukan pengaturan dan 
pengawasan bank secara efektif. 
Menurut Kasmir (2008:8) adalah ”Lembaga keuangan yang kegiatan 
usahanya adalah menghimpun dana dari masyarakat dan menyalurkan kembali 
dana tersebut ke masyarakat serta memberikan jasa-jasa bank lainnya.” 
Dendawijaya (2008:25) yang berpendapat bahwa  :  
Bank adalah suatu jenis lembaga keuangan yang melaksanakan berbagai 
macam jasa, seperti memberikan pinjaman, mengedarkan mata uang, 
pengawasan terhadap mata uang, bertindak sebagai tempat 
penyimpanan benda-benda berharga, membiayai perusahaan-
perusahaan, dan lain-lain. 
 
Menurut Hasibuan (2008:2) bahwa : ”Bank adalah lembaga keuangan, 
pencipta uang, pengumpul dana dan penyalur kredit, pelaksana lalu lintas 
pembayaran, stabilisator moneter serta dinamisator pertumbuhan 
perekonomian.” 
Berdasarkan dari definisi diatas maka usaha perbankan meliputi tiga 
kegiatan utama yaitu : 
1. Menghimpun dana (uang) dari masyarakat dalam bentuk simpanan, 
maksudnya dalan hal ini bank sebagai tempat menyimpan uang atau 
berinvestasi bagi masyarakat. Tujuan utama masyarakat menyimpan uang 
biasanya adalah untuk melakukan inventasi dengan harapan memperoleh 
bunga dari hasil simpanannya. Tujuan lainnya adalah untuk memudahkan 
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melakukan transaksi pembayaran. Untuk memenuhi tujuan diatas, baik untuk 
mengamankan, uang maupun untuk melakukan investasi, bank menyediakan 
saran yang disebut dengan simpanan. Jenis simpanan yang ditawarkan 
sangat bervariasi tergantung dari bank yang bersangkutan. Secara umum 
jenis simpanan yang ada di bank adalah terdiri dari simpanan giro (demand 
deposit), simpanan tabungan (saving deposit) dan simpanan deposit (time 
deposit). 
2. Menyalurkan dana ke masyarakat, maksudnya adalah bank memberikan 
pinjaman (kredit) kepada masyarakat yang mengajukan permohonan. 
Dengan kata lain bank menyediakan dana bagi masyarakat yang 
membutuhkannya. Pinjaman atau kredit yang diberikan dibagi dalam 
berbagai jenis sesuai dengan keinginan nasabah. Tentu saja sebelum kredit 
diberikan bank terlebih dulu menilai apakah kredit tersebut layak diberikan 
atau tidak. Penilaian ini dilakukan agar bank terhindar dari kerugian akibat 
tidak dapat dikembalikannya pinjaman yang disalurkan bank dengan 
berbagai sebab. Jenis kredit yang biasa diberikan oleh hampir semua bank 
adalah seperti kredit investasi, kredit modal kerja dan kredit perdagangan. 
3. Memberikan jasa-jasa bank lainnya, seperti pengiriman uang (transfer), 
penagihan surat-surat berharga yang berasal dari dalam kota (clearing), 
penagihan surat-surat berharga yang berasal dari luar kota dan luar negeri 
(inkaso, letter of credit/LC, safe deposit box, bank garansi, bank notes, 
travellers cheque dan jasa lainnya). Jasa-jasa bank lainnya ini merupakan 
jasa pendukung dari kegiatan pokok bank yaitu menghimpun dan 
menyalurkan dana. 
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Bank merupakan lembaga perantara keuangan antara masyarakat yang 
kelebihan dana dengan masyarakat yang kekurangan dana. Masyarakat yang 
kelebihan dana maksudnya adalah masyarakat yang memiliki dana yang 
disimpan di bank atau masyarakat yang memiliki dana dan akan digunakan untuk 
investasi bank. Dana yang disimpan di bank aman karena terhindar dari 
kehilangan atau kerusakan. Penyimpanan uang di bank disamping aman juga 
menghasilkan bunga dari uang yang disimpannya. Oleh bank dana simpanan 
masyarakat ini disalurkan kembali kepada masyarakat yang kekurangan dana. 
 
2.1.2 Konsep Pemasaran Bank 
Konsep pemasaran Bank sebenarnya tidak banyak berbeda dengan 
konsep pemasaran untuk sektor bisnis. Perbankan merupakan salah satu jenis 
industri jasa, sehingga konsep pemasarannya lebih cenderung mengikuti konsep 
produksi dan jasa. 
Menurut Kasmir (2008:63) bahwa : “ Pemasaran bank adalah suatu 
proses untuk menciptakan dan mempertukarkan produk atau jasa bank yang 
ditujukan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah dengan cara 
memberikan kepuasan”. 
Produk bank adalah jasa yang ditawarkan kepada nasabah untuk 
mendapatkan perhatian, untuk dimiliki, digunakan atau dikonsumsi untuk 
memenuhi kebutuhan, dan keinginan nasabah. Pengertian kebutuhan nasabah 
bank adalah suatu keadaan yang dirasakan tidak ada dalam diri seseorang. 
Sebagai contoh kebutuhan nasabah bank adalah : 
a. Kebutuhan akan produk atau jasa bank. 
b. Kebutuhan rasa aman berhubungan dengan bank. 
c. Kebutuhan kenyamanan berhubungan dengan bank. 
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d. Kebutuhan untuk dihormati dan dihargai oleh seluruh karyawan bank. 
e. Kebutuhan untuk persahabatan dan keakraban. 
f. Kebutuhan untuk diberi perhatian oleh seluruh karyawan bank. 
g. Kebutuhan status / prestise. 
h. Kebutuhan aktualisasi diri. 
Keinginan nasabah bank adalah kebutuhan yang dibentuk oleh kultur dan 
kepribadian individu. Keinginan nasabah bank   adalah :  
a. Ingin memperoleh pelayanan yang tepat. 
b. Ingin agar bank dapat menyelesaikan masalah yang sedang dihadapi. 
c. Ingin memperoleh komitmen bank. 
d. Ingin memperoleh pelayanan yang bermutu (cepat dan memuaskan). 
e. Ingin memperoleh kepuasan nasabah atas layanan yang diberikan. 
f. Ingin dihargai dan dihormati oleh seluruh karyawan bank. 
g. Ingin memperoleh perhatian seluruh karyawan bank. 
h. Ingin memperoleh status/prestise. 
i. Ingin memperoleh keamanan dari setiap transaksi yang berhubungan dengan 
bank. 
 
 
2.1.3 Pengertian Jasa 
Selama ini pemasaran jasa, masih belum begitu diperhatikan, tapi melihat 
banyaknya jumlah uang yang dibelanjakan untuk membeli jasa tersebut, maka 
para produsen jasa mulai memberi perhatian khusus. Hal ini ditambah pula 
dengan tingkat persaingan yang mulai ketat diantara para penghasilan jasa. 
Zeithaml dan Mary dalam Alma (2004:243) mengemukakan bahwa : 
“Jasa adalah sesuatu yang dapat diidentifikasi secara terpisah tidak berwujud, 
 11 
ditawarkan untuk memenuhi kebutuhan. Jasa dapat dihasilkan dengan 
menggunakan benda-benda berwujud atau tidak.” 
Tjiptono (2005:16) mengemukakan bahwa :”Jasa adalah setiap tindakan 
atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain yang 
pada dasarnya bersifat intangible (tidak berwujud fisik) dan tidak menghasilkan 
sesuatu.” 
Produksi jasa ini bisa dikaitkan dengan produk fisik ataupun tidak. Suatu 
perusahaan yang bergerak dalam penawaran sesuatu ke pasar biasanya 
melibatkan jasa pelayanan. Pelayanan di sini bisa bersifat utama ataupun 
sebagai pendukung. Lima kategori dari penawaran adalah sebagai berikut : 
1. Barang berwujud. Di sini penawaran terdiri dari suatu barang yang sama 
sekali berwujud seperti sabun, pasta gigi, gula. Tidak ada jasa pelayanan 
sama sekali yang menyertai produk-produk tersebut. 
2. Barang berwujud disertai jasa pelayanan. Penawaran produk berwujud 
disertai dengan jasa pelayanan untuk meningkatkan daya tarik ke konsumen. 
Misalnya penjual komputer bukan hanya menjual komputer tetapi juga 
menyertai konsumen dengan petunjuk pemeliharaan, garansi, bantuan 
pemasangan program/software. 
3. Kombinasi seimbang. Di sini, penawaran produk berwujud dan jasa 
pelayanan mengambil bagian yang sama penting/utama. Misalnya, restoran 
menawarkan makanan sekaligus pelayanan. 
4. Jasa pelayanan utama disertai barang dan jasa tambahan. Dalam hal ini 
penawaran utama yang diberikan kepada konsumen adalah jasa pelayanan 
disertai dengan barang dan/atau jasa pendukung. Misalnya perusahaan 
penerbangan. Konsumen membayar untuk jasa pengangkutan tanpa 
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menerima sesuatu yang berwujud. Namun beberapa barang dan/atau jasa 
tambahan menyertainya misalnya soft drink, penyediaan majalah, pelayanan 
pramugari, makan. 
5. Jasa pelayanan saja. Di sini tawaran utama adalah jasa tanpa disertai produk 
berwujud yang menyertai sama sekali, misalnya baby sitter/pengasuh bayi, 
tukang pijat. Tukang pijat hanya memberikan pelayanan walaupun mereka 
menggunakan obat gosok sebagai alat untuk bekerja. 
Sebenarnya pembedaan secara tegas antara barang dan jasa sering kali 
sukar dilakukan. Hal ini dikarenakan pembelian suatu barang seringkali disertai 
dengan jasa-jasa tertentu dan sebaliknya pembelian suatu jasa seringkali juga 
melibatkan barang-barang yang melengkapinya. 
 
2.1.4 Pengertian Pelayanan 
Pada perusahaan jasa, pelayanan yang diberikan adalah ”produk”nya, 
oleh karena itu kegiatan merancang palayanan lebih abstrak (kabur) 
dibandingkan dengan kegiatan merancang produk. Yamit (2002:95) 
mengemukakan bahwa : ”Pelayanan bukanlah sesuatu yang dapat diraba, selain 
itu pelayanan tidak dapat disimpan dan ditambahkan untuk memberikan 
pelayanan di masa yang akan datang.” Meskipun demikian, perusahaan jasa 
bisanya lebih fleksibel dan dapat lebih mudah mengubah kegiatan. Jika 
perusahaan jasa mengubah kegiatan, maka ruang kantornya lebih mudah untuk 
disesuaikan dengan kegiatan baru tersebut. Dengan kata lain, mengubah 
pelayanan lebih mudah bagi perusahaan jasa dibandingkan dengan pabrik dalam 
mengubah produk. 
Menurut Aritonang (2005:26) mengemukakan bahwa : ”Pelayanan adalah 
kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan secara akurat, andal 
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dapat dipercaya, bertanggungjawab atas apa yang dijanjikan, tidak pernah 
memberikan janji yang berlebihan dan selalu memberikan janjinya.” 
Menurut Barata (2004:9) bahwa suatu pelayanan akan terbentuk karena 
adanya proses pemberian layanan tertentu dari pihak penyedia layanan kepada 
pihak yang dilayani. 
Salah satu cara agar penjualan jasa satu perusahaan lebih unggul 
dibandingkan para pesaingnya adalah dengan memberikan pelayanan yang 
berkualitas dan bermutu yang memenuhi tingkat kepentingan konsumen. Tingkat 
kepentingan konsumen terhadap jasa yang akan mereka terima dapat dibentuk 
berdasarkan pengalaman dan saran yang mereka peroleh. Konsumen memilih 
pemberi jasa berdasarkan peringkat kepentingan. Dan setelah menikmati jasa 
tersebut mereka cenderung akan membandingkannya dengan yang mereka 
harapkan. 
Menurut Subagyo (2010:224) mengemukakan bahwa : “Pelayanan 
sebagai suatu kegiatan atau kelompok kepada yang lainnya dan pada               
dasarnya tidak berwujud dan tidak menyebabkan kepemilikan terhadap apapun” 
Walaupun pandangan kotler tersebut cukup luas, namun demikian saat  
ini apa yang diartikan konsumen sebagai pelayanan telah berubah secara 
radikal. Definisi pelayanan pada saat ini termasuk lokasi yang nyaman, ragam 
pilihan, dominasi kategori dan cepatnya transaksi, atau bisa berarti harga yang 
bersaing. 
 
2.1.5 Dimensi Kualitas Pelayanan 
Dimensi kualitas pelayanan merupakan driver kepuasan nasabah yang 
bersifat multidimensi. Selama 20 tahun terakhir ini, banyak studi yang telah 
mencoba untuk melakukan eksplorasi terhadap dimensi dari kualitas pelayanan. 
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Pada intinya, setiap studi ingin memberikan jawaban atas dua pertanyaan, yaitu 
apakah dimensi dari kualitas pelayanan dan dimensi manakah yang penting 
dalam mempengaruhi kepuasan nasabah. 
Irawan (2004:58) mengemukakan bahwa ada 5 dimensi kualitas 
pelayanan yaitu : Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance dan 
Empathy. Kelima dimensi kualitas pelayanan dapat diuraikan satu persatu 
sebagai berikut : 
1. Bukti Fisik (Tangible)  
Bukti fisik adalah merupakan suatu service yang bisa dilihat, bisa dicium dan 
bisa dirabah, maka aspek tangible menjadi penting sebagai ukuran terhadap 
pelayanan. Nasabah akan menggunakan indra penglihatan untuk menilai 
suatu kualitas pelayanan. 
Tangible yang baik akan mempengaruhi persepsi nasabah. Pada saat yang 
bersamaan aspek tangible ini juga merupakan salah satu sumber yang 
mempengaruhi harapan nasabah. Karena tangible yang baik, maka harapan 
reponden menjadi lebih tinggi.  
2. Kehandalan (Reliability) 
Reliability yaitu dimensi yang mengukur kehandalan dari perusahaan dalam 
memberikan pelayanan kepada nasabahnya. Dibandingkan dengan 4 
dimensi kualitas pelayanan lainnya, yaitu responsiveness, assurance, 
emphaty dan tangible, dimensi ini sering dipersepsikan paling penting bagi 
nasabah dari berbagai industri jasa. Ada dua aspek dari dimensi ini. Pertama 
adalah kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan seperti yang 
dijanjikan. Kedua adalah seberapa jauh suatu perusahaan mampu 
memberikan pelayanan yang akurat atau tidak ada error. 
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Sebuah bank dikatakan tidak ”reliable” kalau petugas tellernya melakukan 
kesalahan dalam mentransfer jumlah uang yang diminta konsumen. 
Konsumen meminta untuk mentransfer sebesar 1 juta, tetapi karena 
kesalahan dari petugas teller, maka jumlah yang ditransfer adalah sebesar 
Rp.500.000,00,- saja. Konsumen mengeluh karena kartu ATM yang dijanjikan 
selama 1 minggu ternyata tidak kunjung tiba. 
3. Tanggapan (Responsiveness) 
Responsiveness adalah dimensi kualitas pelayanan yang paling dinamis. 
Harapan nasabah terhadap kecepatan pelayanan hampir dapat dipastikan 
akan berubah dengan kecenderungan naik dari waktu ke waktu. Sebagai 
contoh adalah hasil survei yang dilakukan oleh Frontier selama 5 tahun 
terakhir ini dalam industri perbankan. Lima tahun yang lalu, 90% dari 
konsumen di Jakarta akan puas apabila waktu menunggu di cabang suatu 
bank sebelum melakukan transaksi adalah antara 10 – 15 menit. Pada tahun 
ini, 90% dari konsumen di Jakarta mengharapkan agar lama menunggu 
adalah sekitar 3 – 5 menit. 
4. Jaminan (Assurance) 
Assurance yaitu dimensi kualitas yang berhubungan dengan kemampuan 
perusahaan dan perilaku front-line staf dalam menanamkan rasa percaya dan 
keyakinan kepada para nasabahnya. Berdasarkan banyak riset yang 
dilakukan, ada 4 aspek dari dimensi ini, yaitu keramahan, kompetensi, 
kredibilitas dan keamanan. Rasa aman juga sangat penting dalam dunia 
perbankan. Berapa banyak orang yang mengeluh terhadap keamanan dalam 
menggunakan ATM? cukup banyak. Mereka merasa bahwa jumlah uang 
yang diambil dari bank belum tentu sama dengan yang akan didebet 
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nantinya. Oleh karena itu, bank perlu menjelaskan berulang-ulang kepada 
konsumennya, bahwa transaksi melalui ATM adalah aman. 
Rasa aman sangat penting bagi mereka yang memiliki kartu kredit. Dengan 
banyaknya fraud dalam industri ini, rasa aman bisa terkikis. Bagi bank 
penerbit kartu kredit, tak ada cara lain. Mereka harus meningkatkan sistem 
keamanan kartu kreditnya. Ini belum selesai. Mereka harus 
mengkomunikasikan kepada pemegang kartu kredit bahwa keamanan kartu 
kredit mereka terjamin.  
5. Empati (Empathy) 
Empati adalah dimensi kelima dari kualitas pelayanan. Secara umum, 
dimensi ini memegang dipersepsi kurang penting dibandingkan dimensi 
reliability dan responsiveness di mata kebanyakan nasabah. Studi yang 
sudah dilakukan Frontier selama beberapa tahun terakhir untuk berbagai 
industri, mengkonfirmasikan hal ini. Akan tetapi, untuk kelompok nasabah 
”the haves” dimensi ini bisa menjadi dimensi yang paling penting. 
 
2.1.6 Pengertian Kepuasan Nasabah 
Kata kepuasan atau satisfaction berasal dari bahasa Latin ”satis” artinya 
cukup baik, memadai dan ”facio” artinya melakukan atau membuat. Secara 
sederhana kepuasan dapat diartikan sebagai ”upaya pemenuhan sesuatu” atau 
”membuat sesuatu memadai”. Namun ditinjau dari perspektif perilaku konsumen, 
istilah ”kepuasan nasabah/nasabah” lantas menjadi sesuatu yang kompleks. 
Bahkan, hingga saat ini belum dicapai kesepakatan atau konsensus mengenai 
konsep kepuasan nasabah, yakni apakah kepuasan merupakan respon 
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emosional ataukah evaluasi negatif. Ini bisa dilihat dari beragam definisi yang 
dikemukakan banyak pakar. 
Kepuasan nasabah menurut Rangkuti (2009:30) didefinisikan sebagai 
respon nasabah terhadap ketidaksesuaian antara tingkat kepentingan 
sebelumnya dan kinerja aktual yang dirasakan setelah pemakaian. 
Menurut Supranto (2001:224 ) : ”Kepuasan nasabah ditentukan oleh 
kualitas barang/jasa yang dikehendaki nasabah sehingga jaminan kualitas 
menjadi perioritas utama bagi setiap perusahaan, yang pada saat ini khususnya 
dijadikan sebagai tolok ukur keunggulan daya saing perusahaan.” 
Wilkie dalam bukunya Tjiptono (2005:349) mengemukakan bahwa :  
”Kepuasan nasabah adalah tanggapan emosional pada evaluasi terhadap 
pengalaman konsumsi suatu produk atau jasa.” 
Sedangkan menurut Irawan (2004 : 3) mengemukakan bahwa :  
”Kepuasan nasabah adalah hasil akumulasi dari konsumen atau nasabah dalam 
menggunakan produk dan jasa. Oleh karena itu, setiap transaksi atau 
pengalaman baru, akan memberikan pengaruh terhadap kepuasan nasabah.” 
Dengan demikian, kepuasan nasabah mempunyai dimensi waktu karena 
hasil akumulasi. Karena itu, siapapun yang terlibat dalam urusan kepuasan 
nasabah, ia telah melibatkan diri dalam urusan jangka panjang. Upaya 
memuaskan nasabah adalah pengalaman panjang yang tidak mengenal batas 
akhir.  
Kepuasan nasabah telah menjadi konsep sentral dalam teori dan praktik 
pemasaran, serta merupakan salah satu tujuan esensial bagi aktivitas bisnis. 
Kepuasan nasabah berkontribusi pada sejumlah aspek krusil, seperti terciptanya 
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kepuasan nasabah, meningkatnya reputasi perusahaan, berkurangnya elastisitas 
harga, berkurangnya biaya transaksi masa depan, dan meningkatnya efisiensi 
dan produktivitas karyawan. Disamping itu kepuasan nasabah juga dipandang 
sebagai salah satu indikator terbaik untuk laba masa depan. Fakta bahwa 
menarik nasabah baru jauh lebih mahal daripada mempertahankan nasabah saat 
ini juga menjadi salah satu pemicu meningkatnya perhatian pada kepuasan 
nasabah. 
Kunci utama untuk mencapai sasaran suatu perusahaan perbankan 
adalah dengan mengenali kebutuhan (needs) dan keinginan (wants) dari pasar 
sasarannya dan memberikan kepuasan kepada nasabah dengan cara yang lebih 
efektif dan efisien dibandingkan pesaingnya. Cara terbaik untuk 
mempertahankan nasabah atau nasabah adalah dengan memberikan tingkat 
kepuasan yang tinggi pada nasabah. Kepuasan nasabah akan membangun 
kepuasan yang pada akhirnya akan memberikan keuntungan jangka panjang 
bagi bank. 
Kepuasan nasabah sangat tergantung pada persepsi dan harapan 
nasabah. Sebuah perusahaan perlu mengetahui beberapa faktor yang 
mempengaruhi persepsi dan harapan nasabah. Faktor-faktor yang 
mempengaruhi persepsi dan harapan nasabah terhadap layanan call center bank 
di antaranya adalah sebagai berikut : 
1. Kebutuhan dan keinginan, yaitu berkaitan dengan hal-hal yang dirasakan 
oleh nasabah saat nasabah sedang mencoba melakukan transaksi dengan 
perusahaan. Jika pada saat itu kebutuhan dan keinginan terhadap layanan 
yang ditawarkan oleh perusahaan sangat besar, maka harapan-harapan 
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nasabah yang berkaitan dengan kualitas produk dan layanan perusahaan 
akan tinggi pula, begitu juga sebaliknya. 
2. Pengalaman masa lalu ketika mengkonsumsi produk dan layanan, baik dari 
perusahaan maupun pesaing-pesaingnya. 
3. Pengalaman teman-teman, cerita teman nasabah tentang kualitas produk 
dan layanan perusahaan yang akan didapat oleh nasabah. 
4. Komunikasi melalui iklan dan pemasaran atau persepsi yang timbul dari 
image periklanan dan pemasaran yang akan dilakukan oleh perusahaan. 
 
2.1.7 Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Nasabah 
Banyak akademisi dan peneliti yang sepakat bahwa kepuasan nasabah 
merupakan ukuran spesifik untuk setiap transaksi, situasi atau interaksi 
(encounter) yang bersifat jangka pendek, sedangkan kualitas jasa merupakan 
sikap yang dibentuk dari evaluasi keseluruhan terhadap kinerja perusahaan 
dalam jangka panjang. Akan tetapi, hubungan antara kedua konsep tersebut 
kerapkali belum jelas. Sejumlah peneliti melontarkan isu seputar apakah kualitas 
jasa dan kepuasan nasabah merupakan konstruk yang sama atau berbeda. 
Di satu sisi, beberapa pakar meyakini bahwa kepuasan nasabah 
menimbulkan kualitas jasa. Kepuasan nasabah terhadap pengalaman jasa 
tertentu akan mengarah pada evaluasi atau sikap keseluruhan terhadap kualitas 
jasa sepanjang waktu. Di sisi lain, sekelompok pakar lainnya menegaskan 
sebaliknya. Kualitas jasa merupakan anteseden bagi kepuasan nasabah, 
terlepas dari apakah kedua kelompok itu diukur pada pengalaman spesifik 
maupun sepanjang waktu. Sementara itu, ada pula yang menyatakan bahwa 
kualitas jasa dan kepuasan nasabah ditentukan oleh atribut yang sama. 
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Salah satu kemungkinan hubungan yang banyak disepakati adalah 
bahwa kepuasan membantu nasabah dalam merevisi persepsinya terhadap 
kualitas jasa. Dasar pemikirannya seperti yang dikemukakan oleh Tjiptono dan 
Chandra, (2005 : 209-210) yaitu : 
1.  Bila konsumen tidak memiliki pengalaman sebelumnya  dengan suatu 
perusahaan, maka persepsinya terhadap kualitas jasa perusahaan tersebut 
akan didasarkan pada ekspektasinya. 
2. Interaksi (service encounter) berikutnya dengan perusahaan tersebut akan 
menyebabkan konsumen memasuki proses diskonfirmasi dan merevisi 
persepsinya terhadap kualitas jasa. 
3. Setiap interaksi tambahan dengan perusahaan itu akan memperkuat atau 
sebaliknya malah mengubah persepsi nasabah terhadap kualitas jasa. 
4. Persepsi terhadap kualitas jasa yang telah direvisi memodifikasi minat beli 
konsumen terhadap perusahaan di masa yang akan datang.” 
Hubungan kualitas antara kepuasan nasabah dan kualitas jasa 
diintegrasikan dengan cara menentukan dua konsep perceived quality, yaitu 
transaction-specific quality dan relationship quality. Perceived transaction-specific 
quality diperlukan sebagai komponen kinerja spesifik pada transaksi tertentu 
dalam model kepuasan nasabah kontenporer. Ini menyiratkan bahwa 
transaction–specific satisfaction merupakan fungsi dari Perceived transaction-
specific quality. Sebaliknya Perceived transaction-specific quality diasumsikan 
sebagai penilaian atau sikap global berkenan superioritas jasa. Konsekuensinya 
transaction-specific satisfaction merupakan prediktor perceived long-term 
relationship quality.  
 
 21 
2.2 Penelitian Terdahulu 
Ginting (2009) yang meneliti mengenai Analisis Pengaruh Kualitas 
Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah Pada PT. BRI (Persero) Cabang Putri 
Hijau Medan. Kualitas pelayanan yang terdiri dari lima dimensi yakni dimensi 
Keandalan (Realibility), Daya Tanggap (Responsiveness), Jaminan (Assurance), 
Empati (Empathy) dan Bukti Langsung (Tangible) mempunyai hubungan yang 
erat dengan kepuasan nasabah. Jika nasabah merasa puas dia akan 
menunjukkan probabilitas yang tinggi untuk membeli jasa tersebut. Hasil 
penelitian dan pembahasan menunjukkan bahwa secara rata-rata nasabah 
menilai kualitas pelayanan yang diberikan PT. Bank Rakyat Indonesia (Persero) 
Cabang Putri Hijau Medan adalah baik. Hasil penelitian ini juga secara simultan 
bahwa kualitas pelayanan yang terdiri dari dimensi keandalan, daya tanggap, 
jaminan, empati dan bukti langsung berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan nasabah. Sedangkan secara parsial hanya dimensi keandalan yang 
tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Dari kelima dimensi tersebut, 
dimensi jaminan mempunyai pengaruh yang paling dominan terhadap kepuasan 
nasabah. 
Kemudian penelitian yang dilakukan Ahmad Khoiron (2010) mengenai 
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah Pada Bank Syariah 
Mandiri Cabang Malang. Berdasarkan hasil penelitian yang ditemukan bahwa 
variabel dimensi service quality yaitu tangible, reliability, responsiveness, 
assurance, emphaty berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
nasabah PT. Bank Syariah Mandiri Cabang Malang. Pengaruh yang paling besar 
dari dimensi service quality adalah variabel reliability (X2) di ikuti empathy (X5), 
assurance (X4), tangible (X1), responsiveness (X3) terhadap kepuasan nasabah 
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dan R2 = 0,652 menunjukkan dimensi service quality yaitu reliability (X2) di ikuti 
empathy (X5), assurance (X4), tangible (X1), responsiveness (X3) sedangkan 
34,8% lainnya dijelaskan variabel lain yang tidak masuk dalam model. 
Penelitian lainnya dilakukan oleh Yudhi (2011) Analisis Pengaruh Kualitas 
Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah Kredit (Studi Kasus BPR Arthaguna 
Sejahtera), dimana variabel yang diteliti adalah : tangible, reliability, 
responsiveness, assurance dan emphaty. Metode analisisnya menggunakan 
statistik metode regresi linier berganda. Dan setelah data dianalisis 
menggunakan program SPSS, didapat hasil bahwa semua variabel bebas baik 
secara partial atau bersama-sama mempunyai pengaruh yang signifikan 
terhadap kepuasan nasabah, dan urutan variabel dari yang paling dominan 
terhadap kepuasan nasabah yaitu : reliability. 
Penelitian terdahulu lainnya sebagaimana dilakukan oleh Khristanty 
(2008) yang meneliti mengenai pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap  
Kepuasan Nasabah (Studi pada Nasabah Jasa Gadai di Perum Pegadaian 
Cabang Belimbing Malang). 
Hasil analisis yang dilakukan menunjukkan bahwa hasil yang diperoleh 
yaitu instrumen yang digunakan dalam penelitian valid dan reliabel untuk 
pengujian selanjutnya. Berdasarkan hasil pengujian regresi dan korelasi 
diketahui bahwa variabel kualitas pelayanan bersama-sama mempunyai 
pengaruh yang signifikan secara simultan dan partial terhadap kepuasan 
nasabah. Dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,297 maka variabel  
kehandalan merupakan variabel yang paling dominan dalam mempengaruhi 
kepuasan nasabah di Perum Pegadaian Cabang Blimbing Malang. Berdasarkan 
hasil penelitian tersebut, maka pihak manajemen Perum Pegadaian Cabang 
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Blimbing Malang harus meningkatkan kualitas pelayanan yang telah diberikan, 
terutama pada variabel keberwujudan, daya tanggap, jaminan, empati dan                   
juga pada variabel lain di luar variabel kualitas pelayanan yang di teliti. 
 
2.3 Kerangka Pikir 
Kualitas pelayanan sangat tergantung pada individual karyawan dan 
sistem yang dipakai.  Karyawan yang bekerja di perusahaan harus memahami 
cara melayani nasabah dengan baik karena nasabah adalah konsumen utama                 
di PT. BII Tbk. Kemampuan perusahaan dalam memenuhi kebutuhan nasabah 
dapat diukur dari tingkat kepuasan nasabah. Pada umumnya nasabah yang 
merasa tidak puas akan mengajukan komplain pada pihak perusahaan.       
Komplain yang tidak segera ditangani akan mengakibatkan menurunnya 
kepuasan nasabah terhadap pelayanan yang diberikan. 
Mengacu dari teori yang dikemukakan oleh Parasuraman yang dikutip 
oleh Tjiptono (2005) bahwa kualitas pelayanan terbagi atas 5 dimensi yakni : 
Tangibles, atau bukti fisik yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam 
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Reliability, atau keandalan 
yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai yang 
dijanjikan secara akurat dan terpercaya. Responsiveness, atau ketanggapan 
yaitu suatu kemauan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang               
cepat (responsif) dan tepat kepada pasien, dengan penyampaian informasi              
yang jelas. Assurance, atau jaminan dan kepastian yaitu pengetahuan, 
kesopansantunan, dan kemampuan para karyawan untuk menumbuhkan rasa 
percaya para pasien kepada perusahaan. Emphaty, yaitu memberikan perhatian 
yang tulus dan bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada para 
nasabah dengan berupaya memahami keinginan nasabah.  
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Kelima dimensi kualitas pelayanan tersebut sangat perlu diterapkan                
pada perusahaan, organisasi terlebih-lebih pada PT. BII Tbk yang tujuannya 
memberikan pelayanan atau jasa kepada nasabah. sehingga dengan adanya 
pelayanan yang memadai, maka akan memberikan kepuasan bagi nasabah. 
Untuk lebih jelasnya akan disajikan kerangka pikir penelitian yang dapat 
dilihat melalui skema dibawah ini : 
 
 
 
                                                             
 
 
 
                                                       
 
 
 
 
                                                      
                                               
 
 
                                                    
                                                 
 
 
                                                   
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 2.1. Kerangka Pikir  
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2.4 Hipotesis 
Berdasarkan pada permasalahan yang telah diuraikan terdahulu, maka 
dapat dikemukakan hipotesis sebagai jawaban sementara, yaitu: 
1. Diduga bahwa dimensi kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan 
terhadap peningkatan kepuasan nasabah pada PT. BII Tbk Cabang 
Makassar. 
2. Diduga bahwa dimensi pelayanan yang paling dominan berpengaruh 
terhadap kepuasan nasabah adalah kehandalan (reliability). 
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BAB  III 
METODE PENELTIAN 
 
3.1 Jenis Penelitian 
 Jenis penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah jenis penelitian 
deskriptif yaitu suatu jenis penelitian yang menggambarkan atau menjelaskan 
tentang suatu fenomena-fenomena/keadaan atau suatu jenis penelitian yang 
menjelaskan atau memaparkan suatu variabel-variabel tertentu. Pendekatan 
yang dilakukan pada penelitian ini adalah pendekatan survey, melalui 
pendekatan langsung terhadap perusahaan yang akan diteliti khususnya 
penilaian kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada PT. BII, tbk 
Cabang Makassar. 
 
3.2 Tempat dan Waktu Penelitian 
Dalam penulisan ini, penulis menentukan satu obyek penelitian yaitu pada 
salah satu perusahaan perbankan yaitu PT. Bank Internasional Indonesia                    
Cabang Makassar, yang beralamat di Jalan Kajaolalido No.6. Adapun waktu 
yang dimanfaatkan untuk melakukan penelitian dan mengumpulkan sejumlah  
data yang diperlukan adalah kurang lebih dua bulan mulai dari bulan September 
sampai dengan bulan Oktober tahun 2012. 
 
3.3 Populasi dan Sampel 
Sampel adalah bagian dari populasi yang dijadikan sebagai obyek 
penelitian. Karena keberadaannya merupakan bagian dari populasi, tentulah ia 
memiliki ciri-ciri yang dimiliki oleh populasi. Teknik pengambilan sampel dalam 
penelitian ini menggunakan teknik purposive sampling. Dalam teknik purposive 
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sampling, yaitu tehnik penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu 
khususnya nasabah penabung. 
Dalam penelitian ini, responden adalah nasabah penabung pada PT. 
Bank BII Tbk sebesar 15.180 orang. Besarnya sampel yang diperlukan dalam 
penelitian ditentukan berdasarkan jumlah populasi yang ada dengan 
menggunakan teori Slovin. Umar (2003 : 78 ) yaitu : 
               N 
n =                      
         1 + N.e2 
dimana :  
 n =  Ukuran Sampel 
 N = Ukuran Populasi 
 e = Prosentase (%), toleransi ketidaktelitian karena kesalahan dalam     
                     pengambilan sampel. 
Berdasarkan rumus Slovin tersebut, maka jumlah sampel yang diambil 
dalam penelitian ini adalah : 
            15.180 
n =                   
           1 + 15.180 (10 % )2 
 
              15.180 
n =                         = 99,34 =  di bulatkan menjadi 100 responden    
                          152,8 
Sehingga jumlah sampel ditentukan sebanyak 100 responden dalam hal ini 
adalah nasabah penabung pada PT. BII Tbk 
 
 
3.4 Jenis dan Sumber Data 
Adapun jenis dan sumber data yang akan dianalisis dan digunakan dalam 
pembahasan skripsi ini berupa: 
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1. Jenis Data 
Adapun jenis data yang akan dianalisa dan digunakan dalam pembahasan ini 
adalah : 
a. Data kualitatif adalah data yang tidak dapat diukur dalam angka yakni 
aspek pemasaran jasa perbankan dan data lainnya yang ada 
hubungannya dengan penelitian ini. 
b. Data kuantitatif adalah data yang berupa angka-angka yakni diperoleh 
dari informasi responden yang ada, jumlah nasabah, serta data lainnya 
yang menunjang pembahasan ini.  
2. Sumber Data 
Sedangkan data yang berhasil dikumpulkan bersumber dari data primer yaitu 
data yang diperoleh secara langsung dari responden melalui survei 
(kuesioner). 
 
 
3.5 Metode Pengumpulan Data 
Untuk memperoleh informasi/data yang diperlukan, maka digunakan satu 
metode penelitian yang merupakan penunjang dalam analisis pembahasan        
yaitu :  
1. Metode observasi 
Yaitu dengan cara mengadakan pengamatan secara langsung sehingga dapat 
menganalisis berbagai kegiatan yang dilakukan perusahaan 
2. Metode wawancara 
Yaitu dengan cara mengadakan tanya jawab secara langsung dengan 
nasabah sebagai pengguna jasa perbankan PT. BII Tbk Cabang Makassar 
3. Kuesioner yaitu dengan cara melakukan pengumpulan data yang disajikan 
dalam bentuk pertanyaan-pertanyaan kepada responden terkait dengan 
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pelayanan yang diterima sehingga responden dapat memberikan jawaban 
atas pertanyaan secara tertulis. 
 
 
3.6 Variabel Penelitian dan Definisi Operasional 
Dalam penelitian ini digunakan beberapa istilah sehingga didefinisikan 
variabel-variabel yang akan diuji dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 
Variabel Definisi Indikator 
Responsiveness 
(X1) 
Suatu respon / kesigapan 
karyawan dalam membantu 
nasabah dan memberikan 
pelayanan yang cepat dan 
tanggap 
1. Karyawan menunjukkan 
rasa percaya diri dan sikap 
siap melayani atau 
membantu nasabah 
2. Kesediaan karyawan 
memberikan informasi untuk 
menjawab dan menjelaskan 
mengenai semua 
pertanyaan nasabah sampai 
nasabah mengerti 
3. Karyawan menangani 
permintaan nasabah  
4. Respon karyawan terhadap 
keberatan nasabah 
5. Flesibilitas waktu pelayanan/ 
jam kerja yang digunakan 
Reliability (X2) suatu kemampuan untuk 
memberikan jasa yang 
dijanjikan dengan akurat dan 
terpercaya 
1. Karyawan memberikan 
pelayanan yang cepat dan 
akurat dalam melakukan 
pelayanan baik nasabah 
yang datang atau melalui 
telepon 
2. Karyawan menjelaskan pro-
duk dan layanan perbankan 
yang tersedia dengan 
lengkap seperti mengenai 
biaya, suku bunga, hadiah 
atau undian dan lain-lain 
3. Kinerja karyawan sesuai 
dengan harapan nasabah 
4. Pengetahuan teknik karya-
wan mengenai perbankan 
5. Kecakapan karyawan dalam 
melayani nasabah 
Assurance (X3) Kemampuan karyawan atas 
pengetahuan terhadap 
produk secara tepat, kualitas, 
1. Karyawan selalu ramah, 
sopan selalu senyum dan 
menyapa dalam setiap 
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keramah-tamahan, perkataan 
atau kesopanan dalam 
memberikan pelayanan, 
keterampilan dalam 
memberikan kepercayaan 
nasabah terhadap 
perusahaan 
melakukan pelayanan ke-
pada nasabah 
2. Karyawan mempunyai ka-
pabilitas (kemampuan) dan 
mengetahui sekedarnya 
informasi yang dibutuhkan 
nasabah 
3. Karyawan menjamin keama-
nan nasabah di dalam 
melakukan setiap transaksi, 
seperti kerahasiaan data 
nasabah dan lain-lain 
4. Citra nasabah terhadap BII 
5. Ketelitian karyawan saat 
bertransaksi dengan 
nasabah 
Emphaty (X4) memberikan perhatian yang 
bersifat individual atau 
pribadi kepada para nasabah 
1. Karyawan peduli, memper-
hatian, dan bersedia menye-
diakan waktu menyelesaikan 
masalah/ keluhan nasabah 
2. Karyawan bersikap adil 
kepada setiap nasabah  
3. Karyawan selalu menang-
gapi keperluan nasabah 
dengan serius 
4. Karyawan BII melakukan 
komunikasi dengan baik 
kepada setiap nasabah 
5. Tegur sapa dan tutur kata 
yang sopan kepada 
nasabah 
Tangibles (X5) suatu bentuk penampilan 
fisik, peralatan personal, 
media komunikasi dan hal-
hal yang lainnya yang 
bersifat fisik 
1. Lingkungan ruangan 
karyawan teratur, bersih, 
dan selalu menarik 
2. Penampilan karyawan rapi, 
sopan dan menarik 
3. Kelengkapan fasilitas karya-
wan seperti kursi, brosur dan 
form selalu tersedia dan 
cukup untuk nasabah 
4. Bank BII memiliki perleng-
kapan yang kantor yang 
modern (unit komputer, 
mesin hitung, terminal on 
line, alat deteksi uang valas 
dan lain-lain 
5. Ruang parkir yang luas dan 
aman 
Kepuasan 
Nasabah (Y) 
Respon nasabah atas 
perasaan puas atau tidak 
1. Secara umum, Anda merasa 
puas dengan layanan BII 
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puas atas pelayanan yang 
diberikan kepada perusahaan 
Cabang Makassar 
2. Berdasarkan pengalaman 
Anda, apakah anda berminat 
untuk tetap menjadi nasabah 
BII 
3. Anda bersedia merekomen-
dasikan Bank BII kepada 
orang lain, keluarga, dan 
kerabat dekat Anda 
4. Keramahtamahan karyawan 
memberikan kepuasan bagi 
nasabah 
5. Proses dan prosedur 
pelayanan yang tidak 
berbelit-belit memberikan 
kepuasan bagi nasabah 
 
3.7 Pengukuran Instrumen Penelitian 
Menurut Sugiyono (2009:132) skala Likert digunakan untuk mengukur 
sikap, pendapat, dam persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang 
fenomena sosial. Sehingga untuk mengetahui pengukuran jawaban responden 
pada penelitian ini yang mana menggunakan instrument penelitian berupa 
kuisioner, penulis menggunakan metode skala Likert (Likert’s Summated 
Ratings). 
 Dalam pengukuran jawaban responden, pengisian kuesioner pengaruh 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah diukur dengan menggunakan 
skala likert, dengan tingkatan sebagai berikut : 
Jawaban Sangat Setuju  diberi bobot 5 
Jawaban Setuju   diberi bobot 4 
Jawaban Ragu-ragu   diberi bobot 3 
Jawaban Tidak Setuju  diberi bobot 2 
Jawaban Sangat Tidak Setuju diberi bobot 1 
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Instrumen penelitian (kuisioner) yang baik harus memenuhi persyaratan 
yaitu valid dan reliabel. Untuk mengetahui validitas dan reliabilitas kuesioner 
perlu dilakukan pengujian atas kuisioner dengan menggunakan uji validitas                   
dan uji reliabilitas. Karena validitas dan reliabilitas ini bertujuan untuk menguji 
apakah kuesioner yang disebarkan untuk mendapatkan data penelitian adalah 
valid dan reliabel, maka untuk itu, penulis juga akan melakukan kedua uji ini 
terhadap instrumen penelitian (kuisioner)  
1. Uji reliabilitas dimaksudkan untuk mengukur suatu kuesioner yang 
merupakan indikator dari variabel. Reabilitas diukur dengan uji statistik 
cronbach’s alpha (α). Suatu variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai 
cronbach’ alpha > 0,60. 
2. Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu 
kuesioner. Uji validitas dilakukan dengan melakukan korelasi bivariate antara 
masing-masing skor indikator dengan total skor variabel. 
 
3.8 Metode Analisis 
Metode analisis yang digunakan untuk membahas permasalahan yang 
ada dan menjawab hipotesis yang telah dikemukakan adalah sebagai berikut: 
1. Metode deskriptif yakni untuk melihat sejauh mana pengaruh dimensi                     
kualitas pelayanan karyawan PT. BII Tbk Cabang Makassar, terhadap 
kepuasan nasabah. Metode statistik deskriptif, dengan bantuan sistem 
komputerisasi (Program Komputer SPSS versi 17) . 
2. Analisis regresi berganda yaitu suatu analisis untuk melihat keterkaitan 
pengaruh dan hubungan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah, 
dengan rumus dikemukakan oleh Sugiyono  (2009 : 224) yaitu : 
             Y = b0 + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5 + e 
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            Di mana : 
            Y  = Kepuasan nasabah 
 X1 = Bukti fisik (tangible) 
X2 = Kehandalan (reliability) 
X3 = Tanggapan (responsiveness) 
X4 = Jaminan (assurance) 
X5 = Empati (emphaty) 
            b0, b1, b2, b3, b4, b5 = Koefisien regresi 
 e  = Standar error 
3. Pengujian hipotesis 
Pembuktian hipotesis tersebut dapat dilakukan dengan menggunakan uji 
statistik, sebagai berikut : 
a. Uji serempak ( Uji F) untuk pengujian hipotesis pertama 
 Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah seluruh variabel bebasnya 
secara bersama-sama mempunyai pengaruh yang bermakna terhadap 
variabel terikat. Pengujian dilakukan dengan membandingkan nilai Fhitung 
dengan Ftabel pada derajat kesalahan 5% dalam arti (α = 0.05). Apabila 
nilai Fhitung ≥ dari nilai Ftabel, maka berarti variabel bebasnya secara 
bersama-sama memberikan pengaruh yang bermakna terhadap variabel 
terikat. 
b.  Uji Parsial (Uji t) untuk pengujian hipotesis kedua 
 Uji ini adalah untuk mengetahui apakah pengaruh masing-masing 
variabel bebas terhadap variabel terikat apakah bermakna atau tidak. 
Pengujian dilakukan dengan membandingkan antara nilai thitung masing-
masing variabel bebas dengan nilai ttabel dengan derajat kesalahan 5% 
dalam arti (α = 0.05). Apabila nilai  thitung ≥ ttabel, maka variabel bebasnya 
memberikan pengaruh bermakna terhadap variabel terikat.   
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BAB IV 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
 
4.1 Hasil Penelitian 
4.1.1 Sejarah Singkat Berdirinya PT. BII Tbk 
PT Bank Internasional Indonesia Tbk (BII) didirikan 15 Mei 1989. Setelah 
mendapatkan ijin sebagai bank devisa pada 1988, BII mencatatkan sahamnya di 
Bursa Efek Jakarta dan Bursa Efek Surabaya (sekarang Bursa Efek Indonesia 
atau BEI) pada tahun 1989. Sejak menjadi perusahaan publik, BII telah tumbuh 
menjadi salah satu bank swasta terkemuka di Indonesia. 
Per 30 September 2012, sebesar 97,29% saham BII dimiliki oleh Malayan 
Banking Berhad (Maybank), grup keuangan terbesar di Malaysia. BII merupakan 
salah satu dari 10 bank terbesar di Indonesia. Per 30 September 2012, jaringan 
BII meliputi 389 kantor cabang termasuk kantor cabang syariah dan luar negeri 
serta memiliki 1.237 Automatic Teller Machines (ATMs) termasuk 65 Cash 
Deposit Machines (CDMs) di seluruh Indonesia. Jaringan ATM BII memiliki 
koneksi dengan semua jaringan ATM di Indonesia, yaitu ATM PRIMA, ATM 
BERSAMA, ALTO, CIRRUS dan jaringan MEPS Malaysia, serta 3.500 ATM 
Maybank yang tersebar di Malaysia dan Singapura. 
BII memberikan layanan keuangan kepada individu dan korporasi melalui 
Perbankan UKM, Global Wholesale serta Konsumer selain itu pembiayaan 
otomotif melalui WOM Finance untuk pembiayaan kendaraan roda dua dan BII 
Finance untuk kendaraan bermotor roda empat. Per 30 September 2012, Bank 
mengelola total dana pihak ketiga sebesar Rp79,8 triliun dan memiliki aset 
sebesar Rp105,6 triliun. 
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4.1.2 Visi dan Misi PT. BII Tbk 
  Menjadi relationship bank terkemuka di Indonesia yang hadir di tengah-
tengah komunitas, memberikan layanan melalui produk dan solusi sesuai dengan 
kebutuhan serta layanan yang berkualitas tinggi. Sedangkan misi PT. Bank BII 
Tbk yaitu Humanizing Financial Services. 
 
 
4.1.3 Strukur Organisasi 
Organisasi merupakan suatu tujuan lembaga yang turut menentukan 
keberhasilan suatu perusahaan. Tujuan perusahaan dapat tercapai apabila 
tercipta kerjasama yang baik antara berbagai pihak organisasi tersebut. 
Perusahaan sebagai suatu organisasi dan sebagai jaringan kerja antara 
beberapa personil atau fungsi, hanya dapat bekerja dengan baik bila terdapat 
pembagian tugas, wewenang dan tanggung jawab pada setiap personil atau 
fungsi yang ada. 
Dari pernyataan di atas dapat ditarik suatu kesimpulan bahwa setiap 
perusahaan diharuskan mempunyai struktur organisasi yang dapat 
menggambarkan hubungan antara personil di dalam lingkup perusahaan lengkap 
dengan tanggung jawab dan wewenang masing-masing personil. Hal ini 
dimaksudkan agar masing-masing sadar akan tanggung jawab dan 
kedudukannya agar tidak terjadi tumpang tindih tugas dan tanggung jawab antar 
personil yang dapat menimbulkan konflik dalam organisasi. Struktur organisasi 
yang baik dan serasi dapat menjamin terjadinya suatu kerjasama yang baik antar 
karyawan sehingga tujuan perusahaan dapat tercapai dengan sempurna. 
Sebagai salah satu perusahaan yang berbadan hukum, PT. BII Tbk 
Cabang Makassar membutuhkan adanya koordinasi pendayagunaan personalia, 
hal ini  dapat  dicapai  dengan baik  bila  ditunjang  oleh  adanya  pendelegasian 
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wewenang terhadap fungsionaris yang dituangkan dalam struktur organisasi. 
Struktur organisasi PT. BII tidak bersifat permanen, tetapi akan ditinjau kembali 
pada saat penggantian masa jabatan direksi perusahaan. Struktur organisasi 
memang harus luwes dalam menunjang pelaksanaan kebijakan dan strategi 
usaha yang ditetapkan oleh pimpinan perusahaan.  
Untuk lebih jelasnya akan dikemukakan gambar struktur organisasi pada 
BII Tbk Cabang Makassar dapat dilihat melalui skema 4.1 berikut ini : 
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4.2 Karakteristik Responden 
Karakteristik responden adalah profil terhadap obyek penelitian yang 
dapat memberikan interprestasi terhadap hasil penelitian mengenai pengaruh 
pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada PT. BII Tbk Cabang Makassar, 
dimana dalam pelaksanaan penelitian ini ditetapkan sebanyak 100 responden 
yang dijadikan sampel dalam penelitian ini dari 100 responden yang diteliti 
adalah nasabah tetap. Sedangkan dari hasil pembagian kuesioner maka semua 
responden telah mengembalikan kuesioner dan dapat diolah lebih lanjut. 
Adapun karakteristik responden dapat dikelompokkan menurut : usia 
responden, gender, pendidikan, pekerjaan dan pendapatan konsumen. Dalam 
kaitannya dengan uraian tersebut di atas, maka dapat disajikan karakteristik 
responden yang dapat diuraikan sebagai berikut 
1. Karakteristik Responden berdasarkan usia 
Usia responden merupakan tingkatan umur responden yang menjadi 
sampel dalam penelitian ini, sehingga pengelompokkan usia responden dapat  
dikelompokkan menjadi 5 kelompok usia responden yaitu usia dibawah 20 tahun,               
21 – 30 tahun, 31 – 40 tahun, 41 – 50 tahun dan usia di atas 51 tahun. Oleh 
karena itulah dapat disajikan hasil pengelompokkan responden berdasarkan usia 
yang dapat disajikan melalui tabel berikut ini : 
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TABEL I 
KARAKTERISTIK RESPONDEN MENURUT USIA  
 
No. Usia Responden 
Jawaban Responden 
Frekuensi  Persen 
1. Dibawah 20 tahun 7 7,0 
2. 21 – 30 tahun 17 17,0 
3. 31 – 40 tahun 41 41,0 
4. 41 – 50 tahun 25 25,0 
5. Diatas 51 tahun 10 10,0 
  100 100 
Sumber : Data primer, 2013 
Berdasarkan tabel I yakni karakteristik responden berdasarkan usia, yang 
menunjukkan bahwa usia responden yang terbesar dalam penelitian ini adalah 
responden yang berumur antara 31 – 40 tahun yakni sebesar 24 orang atau 
48%, sehingga dapat disimpulkan bahwa sebagian besar umur nasabah pada 
PT. BII Tbk Cabang Makassar adalah berumur antara 31 – 40 tahun. 
2. Karakteristik Responden berdasarkan Gender 
Jenis kelamin (gender) adalah salah satu hal yang terpenting dalam          
penelitian ini, sebab jenis kelamin responden berpengaruh terhadap kepuasan 
nasabah pada perusahaan PT. BII Tbk Cabang Makassar, yang dapat dilihat 
pada tabel berikut ini : 
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TABEL II 
KARAKTERISTIK RESPONDEN BERDASARKAN GENDER  
 
No. Gender 
Jawaban Responden 
Frekuensi  Persen 
1. Pria 49 49,0 
2. Wanita 51 51,0 
  100 100 
Sumber : Data primer, tahun 2013 
Berdasarkan tabel II yaitu karakteristik responden berdasarkan gender 
atau jenis kelamin, maka dari 100 responden yang menjadi sampel dalam 
penelitian ini, maka tingkat proporsi wanita lebih banyak jika dibandingkan 
dengan yang berjenis kelamin pria. Hal ini dapat dirinci bahwa prosentase 
responden yang berjenis kelamin wanita sebesar 49 orang atau 49,0% 
sedangkan prosentase responden yang berjenis kelamin pria sebesar 51 orang 
atau 51,0 %, sehingga dapat disimpulkan bahwa sebagian besar nasabah pada 
PT. BII Cabang  Makassar adalah nasabah yang berjenis kelamin wanita. 
3. Karakteristik Responden berdasarkan Pendidikan 
Identitas responden dalam penelitian ini, menggambarkan jenjang           
pendidikan terakhir responden yang dijadikan sampel dalam penelitian ini. Oleh 
karena itulah dalam identitas responden berdasarkan tingkat pendidikan dapat 
dikelompokkan atas 3 bagian yaitu : SMA, Akademi dan Sarjana. Untuk lebih 
jelasnya berikut ini akan disajikan deskripsi karakteristik responden menurut 
jenjang pendidikan yang dapat dilihat melalui tabel berikut ini : 
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TABEL III 
KARAKTERISTIK RESPONDEN BERDASARKAN PENDIDIKAN  
 
No. Tingkat Pendidikan 
Jawaban Responden 
Frekuensi  Persen 
1. SMA 13 13 
2. Akademi 35 35,0 
3. Sarjana 46 46.0 
4 Pasca Sarjana 6 6.0 
  100 100 
Sumber : Data primer, tahun 2013 
Tabel III yaitu karakteristik responden berdasarkan pendidikan terakhir, 
dimana rata-rata responden yang dijadikan sampel dalam penelitian ini                                
adalah responden yang berpendidikan sarjana yaitu sebesar 46 orang atau           
46,0 %. Hal ini dapat dikatakan bahwa sebagian besar nasabah pada PT. BII Tbk 
Cabang Makassar adalah mempunyai pendidikan sebagai sarjana. 
4.  Karakteristik Responden berdasarkan pekerjaan 
Karakteristik responden berdasarkan pekerjaan meliputi pengelompokkan 
responden berdasarkan tingkat status pekerjaan responden. Untuk lebih                    
jelasnya karakteristik responden berdasarkan pekerjaan dapat dilihat melalui 
tabel berikut ini: 
 
 42 
TABEL IV 
KARAKTERISTIK RESPONDEN BERDASARKAN PEKERJAAN  
 
No. Pekerjaan 
Jawaban Responden 
Frekuensi  Persen 
1. Pegawai Negeri Sipil 4 4.0 
2. Pegawai Swasta 8 8.0 
3. Pegawai BUMN 20 20,0 
4. Wiraswasta 57 57,0 
5. Pelajar/mahasiswa 11 11,0 
  100 100 
Sumber : Data primer, tahun 2012 
Berdasarkan tabel tersebut di atas yakni karakteristik responden 
berdasarkan pekerjaan, nampak bahwa jenis pekerjaan responden yang terbesar 
dalam penelitian ini adalah wiraswasta yakni sebesar 57 orang atau sebesar 
57,0%, sehingga dapat disimpulkan bahwa sebagian besar nasabah pada PT. BII 
Tbk Cabang Makassar adalah mempunyai pekerjaan sebagai wiraswasta. 
5. Karakteristik Responden berdasarkan pendapatan 
Adapun karakteristik responden berdasarkan pendapatan dapat dilihat        
melalui tabel berikut ini : 
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TABEL V 
KARAKTERISTIK RESPONDEN BERDASARKAN PENDAPATAN  
 
No. Pendapatan 
Jawaban Responden 
Frekuensi  Persen 
1. Di bawah Rp.1.000.000 4 4.0 
2. Rp.1.000.000-Rp.3.000.000 6 6.0 
3. Rp.3.000.000-Rp.5.000.000 46 46.0 
4. Di atas Rp.5.000.000 44 44,0 
  100 100 
Sumber : Data primer, tahun 2013 
Berdasarkan data mengenai karakteristik responden berdasarkan           
pendapatan, maka dapat dikatakan bahwa sebagian besar pendapatan 
responden adalah di atas Rp.3.000.000-Rp.5.000.000, hal ini dapat disimpulkan 
bahwa sebagian besar pendapatan nasabah pada PT. BII Tbk Cabang Makassar 
adalah Rp.3.000.000-Rp.5.000.000 
 
4.3 Analisis Deskriptif Mengenai Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 
Nasabah Pada PT. BII Tbk Cabang Makassar 
 
Perusahaan PT. BII Tbk Cabang dalam meningkatkan kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan nasabah adalah memprioritaskan pelayanan, hal ini 
bertujuan untuk mengatasi tingkat persaingan yang ketat dalam pemasaran. 
Pada dasarnya tujuan dari suatu perusahaan adalah untuk menciptakan 
kepuasan nasabah. Terciptanya kepuasan nasabah dapat memberikan beberapa 
manfaat, diantaranya hubungan di antara perusahaan dan nasabah menjadi 
harmonis dan terciptanya kepuasan nasabah. 
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Adapun pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada perusahaan PT. BII 
Tbk Cabang Makassar adalah meliputi : bukti fisik, tanggapan, kehandalan, 
jaminan dan empati yang dapat diuraikan sebagai berikut: 
1. Tanggapan Responden Mengenai Bukti Fisik (Tangible) 
Bukti fisik (tangible) adalah kemampuan dari perusahaan mencakup aspek-
aspek nyata yang dapat dilihat dan diraba, seperti : kebersihan kantor dan 
kenyamanan, fasilitas-fasilitas yang tersedia, penampilan karyawan yang rapi, 
serta tempat parkir yang luas dan aman. Untuk lebih jelasnya adapun hasil 
tanggapan responden terhadap bukti fisik dapat dilihat pada tabel berikut ini : 
TABEL VI 
TANGGAPAN RESPONDEN MENGENAI TANGIBLE  
 
No. 
Item  
Pernyataan 
Jawaban Responden 
STS TS KS S SS 
1 2 3 4 5 
X11 
PT. BII, Tbk. Cabang Makassar 
memiliki peralatan yang modern 
 
1 
(1%) 
5 
(5%) 
28 
(28%) 
58 
(58%) 
8 
(8%) 
X12 
Fasilitas-fasilitas PT. BII yang 
tersedia tampak menarik 
 
1 
(1%) 
3 
(3%) 
24 
(24%) 
63 
(63%) 
9 
(9%) 
X13 
Penampilan para karyawan PT. 
BII rapi dan menarik 
 
- 3 
(3%) 
21 
(21%) 
65 
(65%) 
11 
(11%) 
X14 
Tampilan fasilitas-fasilitas fisik 
PT. BII terjaga sesuai dengan 
layanan yang diberikan kepada 
nasabah 
- 2 
(2%) 
26 
(26%) 
63 
(63%) 
 
9 
(9%) 
Sumber: Data primer, 2013 
Ket : 
STS = Sangat Tidak Setuju 
TS   = Tidak Setuju 
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KS   = Kurang Setuju 
S      = Setuju 
SS    = Sangat Setuju 
Tabel VI yakni hasil tanggapan responden mengenai bukti fisik (tangible) 
menunjukkan bahwa pada indikator pertama PT. BII Tbk Cabang Makassar 
memiliki peralatan yang modern, ternyata sebagian besar (58%) didominasi oleh 
jawaban setuju. Sedangkan untuk pertanyaan bahwa fasilitas-fasilitas PT. BII Tbk 
Cabang Makassar yang tersedia nampak menarik sebagian responden lebih 
banyak yang memberikan jawaban setuju sebesar 63 %.  
Indikator ketiga mengenai penampilan para karyawan PT. BII Tbk Cabang 
Makassar rapi dan menarik maka rata-rata jawaban responden adalah setuju 
yakni sebanyak 65 orang atau 65%. Selanjutnya indikator keempat bahwa 
tampilan fasilitas-fasilitas fisik PT. BII Tbk Cabang Makassar terjaga sesuai 
dengan layanan yang diberikan kepada nasabah, sebagian besar responden 
menyatakan setuju sebanyak 63 orang atau 63%. 
2. Tanggapan Responden Mengenai Responsiveness 
Daya tanggap (responsiveness) adalah pemberian pelayanan kepada 
nasabah dengan cepat dan tanggap. Penelitian ini menggunakan 4 item 
kuesioner responsiveness untuk mengukur persepsi nasabah mengenai 
ketanggapan karyawan dan pihak PT. BII Tbk Cabang Makassar terhadap 
nasabanya. Hasil tanggapan terhadap variabel daya tanggap (responsiveness) 
dapat dijelaskan pada tabel VII berikut ini : 
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TABEL VII 
TANGGAPAN RESPONDEN MENGENAI RESPONSIVENESS  
 
No. 
Item  
Pernyataan 
Jawaban Responden 
STS TS KS S SS 
1 2 3 4 5 
X21 
Para karyawan PT. telah melayani 
keluhan nasabah dengan baik 
1 
(1%) 
2 
(2%) 
26 
(26%) 
69 
(69%) 
2 
(2%) 
X22 
Karyawan PT. BII akan 
memberikan layanan yang cepat 
kepada nasabah 
1 
(1%) 
2 
(2%) 
24 
(24%) 
64 
(64%) 
9 
(9%) 
X23 
Para karyawan PT. BII Tbk akan 
selalu bersedia untuk membantu 
para Nasabah 
- 1 
(1%) 
24 
(24%) 
66 
(66%) 
9 
(9%) 
X24 
Para karyawan PT. BII Tbk tidak 
akan pernah sibuk untuk 
menanggapi permintaan Nasa-
bah 
- 1 
(1%) 
24 
(24%) 
65 
(65%) 
10 
(10%) 
Sumber: Data primer  
Tabel VII yakni tanggapan responden mengenai responsiveness, dengan 
indikator pertama yakni para karyawan PT. BII Tbk Cabang Makassar telah 
melayani kebutuhan Nasabah dengan baik, maka jawaban terbanyak responden 
adalah setuju yakni sebesar 69 orang atau 69%. Indikator kedua karyawan               
PT. BII Tbk Cabang Makassar akan memberikan layanan yang cepat kepada 
nasabah, rata-rata jawaban responden sebesar 64 orang atau 64%  yang 
menyatakan setuju. 
Indikator ketiga para karyawan PT. BII Tbk akan selalu bersedia untuk 
membantu para Nasabah, nampak bahwa sebagian besar jawaban responden 
adalah setuju yakni sebesar 66 orang atau 66%. Indikator keempat para 
karyawan PT. BII Tbk tidak akan pernah sibuk untuk menanggapi permintaan 
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Nasabah maka didominasi oleh jawaban terbanyak responden yakni sebesar 65 
orang atau 65% memberikan jawaban kurang setuju.  
3. Tanggapan Responden Mengenai Kehandalan (Reliabilitas) 
Kehandalan (reliability) menunjukkan kemampuan perusahaan untuk 
memberikan pelayanan yang segera, akurat, dan memuaskan. Penelitian ini 
menggunakan 5 item kuesioner reliability untuk mengukur persepsi nasabah 
mengenai kehandalan pelayanan yang ada di PT. BII Tbk. Hasil tanggapan 
terhadap reliability (kehandalan) dapat dijelaskan pada tabel VIII berikut ini:   
TABEL VIII 
TANGGAPAN RESPONDEN MENGENAI RELIABILITAS  
 
No. Pernyataan 
Jawaban Responden 
STS TS KS S SS 
1 2 3 4 5 
X31 
Ketepatan janji PT. BII Tbk kepada 
para nasabah 
- 3 
(3%) 
40 
(40%) 
51 
(51%) 
6 
(5%) 
X32 
Bila nasabah memiliki masalah, PT. 
BII menunjukkan kesungguhan untuk 
menyelesaikannya 
- 3 
(3%) 
32 
(32%) 
60 
(60%) 
5 
(5%) 
X33 
PT. BII Tbk akan memberikan layanan 
yang sejak pertama kali 
1 
(1%) 
1 
(1%) 
26 
(26%) 
62 
(62%) 
10 
(10%) 
X34 
PT. BII Tbk akan memberikan layanan 
sesuai dengan waktu yang mereka 
janjikan 
1 
(1%) 
- 36 
(36%) 
53 
(53%) 
10 
(10%) 
X35 
PT. BII Tbk akan selalu berusaha 
bebas dari kesalahan 
1 
(1%) 
- 36 
(36%) 
54 
(54%) 
9 
(9%) 
Sumber: Data primer  
Tabel VIII yakni tanggapan responden mengenai reliabilitas yang 
menunjukkan bahwa pada indikator pertama yakni ketepatan janji PT. BII Tbk 
kepada para nasabah, tampak bahwa sebanyak 51 orang atau 51% menyatakan 
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setuju. Indikator kedua yakni bila nasabah memiliki masalah, PT. BII Tbk 
menunjukkan kesungguhan untuk menyelesaikannya, nampak bahwa sebagian 
besar responden menyatakan setuju yakni sebanyak 60 orang atau 60%. 
Indikator ketiga PT. BII Tbk akan memberikan layanan yang sejak pertama kali, 
nampak bahwa rata-rata jawaban responden adalah setuju yakni sebesar 62 
orang atau 62%. Sedangkan indikator keempat PT. BII Tbk akan memberikan 
layanan sesuai dengan waktu yang mereka janjikan, maka jawaban terbanyak 
responden adalah kurang setuju yakni sebesar 53 orang atau 53%. Kemudian 
indikator kelima PT. BII Tbk akan selalu berusaha bebas dari kesalahan, maka 
jawaban terbanyak responden adalah setuju yakni sebesar546 orang atau 54%. 
4. Tanggapan Responden Mengenai Jaminan (Assurance) 
Jaminan (assurance) menunjukkan pengetahuan, perilaku, kesopanan 
dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki oleh para pemberi jasa. Penelitian ini 
menggunakan 4 item kuesioner assurance untuk mengukur persepsi nasabah 
mengenai jaminan yang diberikan oleh PT. BII Tbk kepada nasabahnya. Hasil 
tanggapan terhadap assurance dapat dijelaskan pada tabel berikut ini : 
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TABEL IX 
TANGGAPAN RESPONDEN MENGENAI ASSURANCE  
     
No. Pernyataan 
Jawaban Responden 
STS TS KS S SS 
1 2 3 4 5 
X41 
Perilaku para karyawan PT. BII 
Tbk akan menumbuhkan 
kepercayaan pada nasabah 
- 3 
(3%) 
23 
(23%) 
69 
(69%) 
5 
(5%) 
X42 
Para nasabah PT. BII Tbk akan 
merasa aman dalam melakukan 
pembelian 
- 3 
(3%) 
29 
(29%) 
62 
(62%) 
6 
(6%) 
X43 
Para karyawan PT. BII Tbk akan 
selalu sopan dalam melayani 
nasabah 
- 
 
3 
(3%) 
25 
(25%) 
60 
(60%) 
12 
(12%) 
X44 
Para karyawan PT. BII Tbk akan 
memiliki pengetahuan untuk 
menjawab pertanyaan-pertanyaan 
nasabah 
- 3 
(3%) 
26 
(26%) 
59 
(59%) 
12 
(12%) 
 
Sumber: Data primer  
Tabel IX yakni tanggapan responden mengenai perilaku para karyawan              
PT. BII Tbk akan menumbuhkan kepercayaan pada nasabah, tampak bahwa 
sebanyak 69 orang atau 69% responden memberikan jawaban setuju. Indikator 
kedua Para nasabah PT. BII Tbk akan merasa aman dalam melakukan 
pembelian, maka rata-rata jawaban terbanyak adalah setuju yakni sebesar 62 
orang atau 62%. 
Indikator ketiga yakni para karyawan PT. BII Tbk akan selalu sopan 
dalam melayani nasabah, maka sebagian besar responden memberikan jawaban 
setuju yakni sebesar 60 orang atau 60%. Selanjutnya indikator keempat para 
karyawan PT. BII Tbk akan memiliki pengetahuan untuk menjawab pertanyaan-
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pertanyaan nasabah maka jawaban responden yang terbanyak adalah 59 orang 
atau 59% memberikan jawaban setuju. 
5. Tanggapan Responden Mengenai Kepedulian (Emphaty) 
Kepedulian (emphaty) menunjukkan pernyataan tentang kepedulian dan 
perhatian kepada nasabah secara individual. Penelitian ini menggunakan 4 item 
kuesioner emphaty untuk mengukur persepsi nasabah mengenai perhatian yang 
diberikan oleh pihak PT. BII Tbk. Hasil tanggapan terhadap empati (emphaty) 
dapat dijelaskan pada tabel X berikut ini : 
TABEL X 
TANGGAPAN RESPONDEN MENGENAI EMPHATY  
 
No. 
Item  
Pernyataan 
Jawaban Responden 
STS TS KS S SS 
1 2 3 4 5 
X51 
PT. BII Tbk memberikan 
perhatian secara individual 
kepada nasabahnya 
- 1 
(1%) 
21 
(21%) 
69 
(69%) 
8 
(8%) 
X52 
PT. BII Tbk memiliki jam operasi 
yang nyaman bagi semua 
nasabahnya  
- 2 
(2%) 
20 
(20%) 
71 
(71%) 
7 
(7%) 
X53 
PT. BII Tbk akan 
memperhatikan minat nasabah 
dengan baik 
- 
 
1 
(1%) 
29 
(29%) 
62 
(62%) 
8 
(8%) 
X54 
Para karyawan PT. BII Tbk 
memahami kebutuhan spesifik 
para nasabahnya 
- 1 
(1%) 
29 
(29%) 
63 
(63%) 
7 
(7%) 
Sumber: Data primer  
Berdasarkan tabel X yakni tanggapan responden mengenai emphaty,                
dengan indikator pertama PT. BII Tbk memberikan perhatian secara individual                  
kepada nasabahnya, maka rata-rata responden memberikan jawaban setuju 
yakni sebanyak 69 orang atau 69%. Indikator kedua PT. BII Tbk memiliki jam 
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operasi yang nyaman bagi semua nasabahnya, nampak bahwa sebagian besar 
responden yakni sebanyak 71 orang atau 71% memberikan jawaban setuju. 
Selanjutnya indikator ketiga PT. BII Tbk akan memperhatikan minat nasabah 
dengan baik maka rata-rata jawaban responden adalah kurang setuju yakni 
sebanyak 62 orang atau 62%. Kemudian indikator keempat para karyawan PT. 
BII Tbk memahami kebutuhan spesifik para nasabahnya, maka rata-rata jawaban 
responden adalah kurang setuju sebanyak 63 orang atau 63%. 
6. Tanggapan responden mengenai Kepuasan nasabah 
Kepuasan pelanggan adalah merupakan persepsi nasabah atas 
pelayanan yang telah diterima dalam memenuhi harapan nasabah. Nasabah 
merasa puas apabila harapannya terpenuhi atau akan sangat puas jika harapan 
nasabah terpuaskan. Begitu pula dengan PT. BII Tbk Cabang Makassar apabila 
pelayanan yang diberikan oleh para karyawan baik dan cepat, maka akan 
memberikan rasa puas bagi nasabah. 
Adapun tanggapan responden mengenai kepuasan nasabah dapat dilihat 
melalui tabel berikut ini : 
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TABEL XI 
TANGGAPAN RESPONDEN MENGENAI KEPUASAN NASABAH NASABAH  
 
No. 
Item  
Pernyataan 
Jawaban Responden 
STS TS KS S SS 
1 2 3 4 5 
Y1 
Kecepatan  pelayanan karya-
wan telah membeikan kepuasan 
bagi nasabah 
 
- 1 
(1%) 
12 
(12%) 
61 
(61%) 
26 
(26%) 
Y2 
Sikap dan perilaku karyawan 
yang sopan dalam melayani 
nasabah  
 
- 1 
(1%) 
12 
(12%) 
71 
(71%) 
16 
(16%) 
Y3 
Keramahan karyawan dapat 
memberikan kepuasan bagi 
nasabah. 
 
- 1 
(1%) 
15 
(15%) 
63 
(63%) 
21 
(21%) 
Y4 
Kecepatan pelayanan jasa 
perbankan dapat memberikan 
kepuasan bagi nasabah 
 
1 
(1%) 
1 
(1%) 
10 
(6%) 
53 
(53%) 
35 
(35%) 
Y5 
Keakuratan karyawan dalam 
penanganan mengenai perban-
kan 
 
- 1 
(1%) 
20 
(20%) 
33 
(33%) 
46 
(46%) 
Sumber: Data primer,  
Dari tabel XI di atas, mengenai kepuasan nasabah menunjukkan bahwa 
Kecepatan  pelayanan karyawan telah membeikan kepuasan bagi nasabah, 
sebanyak 61 orang atau 61% memberikan jawaban setuju. Selanjutnya untuk 
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pertanyaan  sikap dan perilaku karyawan yang sopan dalam melayani nasabah 
jawaban setuju dipilih responden sebanyak 71  orang atau 71%.  
Kemudian pertanyaan pada Keramahan karyawan dapat memberikan 
kepuasan bagi nasabah sebanyak 63 orang atau 63% memberikan jawaban 
setuju, selanjutnya pertanyaan Kecepatan pelayanan jasa perbankan dapat 
memberikan kepuasan bagi nasabah sebanyak 53 orang atau 53% memberikan 
jawaban cukup sangat setuju. Dan pertanyaan Keakuratan karyawan dalam 
penanganan mengenai perbankan sebanyak 33 orang atau 33% memberikan 
jawaban sangat setuju. 
 
4.4 Uji Instrumen Penelitian 
1. Uji Validitas 
Uji validitas digunakan untuk menguji keabsahan suatu instrumen           
penelitian, di mana suatu instrumen penelitian yang dikatakan valid (sah), apabila 
butir pertanyaan yang dimasukkan dalam instrumen penelitian memiliki nilai r di 
atas 0,30 (Sugiyono, 2009 : 126). 
Dalam melakukan pengujian validitas atas butir pertanyaan maka               
digunakan korelasi bivariate, yang mana dalam korelasi bivariate ini dilakukan                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                
dengan cara mengkorelasikan scor item dengan scor total. Oleh karena itulah                   
dapat disajikan hasil olahan data mengenai uji validitas yang dapat dilihat melalui 
tabel berikut ini: 
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TABEL XII 
HASIL OLAHAN DATA MENGENAI UJI VALIDITAS  
DENGAN CORRECTED ITEM 
 
Variabel 
Kode 
Indikator 
Corrected Item 
R Standar Ket. Total Correlation 
Bukti fisik (Tangible) X11 0,603 0,30 Valid 
 X12 0,756 0,30 Valid 
 X13 0,507 0,30 Valid 
 X14 0,502 0,30 Valid 
Tanggapan  X21 0,573 0,30 Valid 
(Responsiveness) X22 0,572 0,30 Valid 
 X23 0,476 0,30 Valid 
 X24 0,628 0,30 Valid 
Kehandalan 
(Reliabilitas) 
X31 
X32 
0,447 
0,650 
0,30 
0,30 
Valid 
Valid 
 X33 0,712 0,30 Valid 
 X34 0,696 0,30 Valid 
 X35 0,609 0,30 Valid 
Jaminan (assurance) X41 0,668 0,30 Valid 
 X42 0,622 0,30 Valid 
 X43 0,633 0,30 Valid 
 X44 0,659 0,30 Valid 
Empati (Emphaty) X51 0,639 0,30 Valid 
 X52 0,337 0,30 Valid 
 X53 0,637 0,30 Valid 
 X54 0,530 0,30 Valid 
Kepuasan nasabah Y1 0,342 0,30 Valid 
 Y2 0,447 0,30 Valid 
 Y3 0,486 0,30 Valid 
 Y4 0,592 0,30 Valid 
 Y5 0,511  0,30 Valid 
Sumber : Hasil olahan data SPSS 
 
Berdasarkan data tersebut di atas nampak bahwa hasil olahan data           
mengenai uji validitas dengan korelasi bivarate yang menunjukkan bahwa dari 26 
item pertanyaan yang diuji, ternyata semua item pertanyaan valid (sah) karena 
memiliki nilai corrected item total correlation di atas dari 0,30. 
2. Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas butir pertanyaan dalam kuesioner dilakukan dengan tujuan 
untuk menguji konsistensi derajat ketergantungan dan stabilitas dari alat ukur. 
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Sedangkan menurut Ghozali (2006 : 133) yang mengemukakan bahwa butir 
pertanyaan dalam kuesioner dikatakan reliabel jika nilai cronbach’s alpa > 0,60.  
Dari hasil uji reliabilitas butir pertanyaan dengan program statistik SPSS                            
versi 17 diperoleh dari hasil cronbach alpha yang lebih besar dari 0,60 untuk      
keenam yaitu : Bukti fisik, Kehandalan, Tanggapan, Jaminan dan Emphaty serta 
kepuasan nasabah, maka dapat disajikan melalui tabel berikut ini : 
TABEL XIII 
HASIL OLAHAN DATA MENGENAI UJI RELIABILITAS 
Variabel 
Kode 
Indikator 
Cronbach’s Alpha 
if 
Cronbach’s 
Alpha 
Ket. 
Item Deleted Standar  
Bukti fisik (tangible) X1 0,783 0,60 Reliabel 
Tanggapan 
(responsiveness) 
X2 0,762 0,60 Reliabel 
Kehandalan 
(reliability) 
X3 0,826 0,60 Reliabel 
Jaminan (assurance) X4 0,821 0,60 Reliabel 
Empati (emphaty) X5 0,739   
Kepuasan nasabah Y 0,714 0,60 Reliabel 
Sumber : Lampiran SPSS 
Berdasarkan Tabel XIII yakni hasil olahan data mengenai uji reliabilitas                    
yang menunjukkan bahwa dari 5 variabel/konstruk yang diteliti maka semuanya 
sudah reliabel karena memiliki nilai cronbach’s alpha sudah di atas 0,60, hal ini 
dapat dilihat bahwa untuk variabel bukti fisik dengan cronbach’s alpha sebesar 
0,783, tanggapan dengan cronbach’s alpha sebesar 0,762, kehandalan dengan 
cronbach’s alpha sebesar 0,826, jaminan dengan cronbach’s alpha sebesar 
0,821, emphaty dengan cronbach’s alpha sebesar 0,739 dan kepuasan nasabah 
dengan cronbach’s alpha sebesar 0,714. 
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4.5 Analisis Pengaruh Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah 
Salah satu upaya yang dilakukan oleh perusahaan PT. BII Tbk di 
Makassar adalah dengan meningkatkan pelayanan kepada nasabah, hal ini 
dimaksudkan guna dapat memberikan kepuasan kepada nasabah, selain itu                     
yang lebih penting lagi adalah dapat meningkatkan kepuasan nasabah                              
terhadap perusahaan, sehingga dengan adanyakepuasan nasabah  maka akan 
dapat meningkatkan jumlah nasabah pada PT. BII Tbk di Makassar. 
PT. BII Tbk adalah merupakan perusahaan yang bergerak di bidang jasa 
perbankan, sehingga untuk meningkatkan kepuasan nasabah terhadap 
perusahaan, maka perlu ditunjang oleh adanya evaluasi terhadap pelayanan 
yang diberikan kepada nasabah, hal ini dimaksudkan untuk mengetahui 
bagaimana pengaruh pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada perusahaan 
PT. BII Tbk Cabang Makassar. 
Analisis pengaruh pelayanan yang meliputi bukti fisik, kehandalan, 
tanggapan, jaminan dan empati terhadap kepuasan nasabah yaitu suatu analisis  
yang dilakukan untuk mengetahui sejauh mana pengaruh antara pelayanan 
dengan kepuasan nasabah pada PT. BII Tbk. Untuk lebih jelasnya akan disajikan 
hasil analisis regresi pelayanan terhadap kepuasan nasabah yang dapat dilihat 
melalui tabel berikut ini: 
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TABEL XIV 
HASIL OLAHAN DATA REGRESI ANTARA PELAYANAN  
DENGAN KEPUASAN NASABAH 
 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 3,170 1,587  1,997 0,049 
Bukti Fisik 
(Tangible) 
0,213 0,099 0,193 2,147 0,034 
Tanggapan 
(Resposiveness) 
0,257 0,120 0,207 2,137 0,035 
Kehandalan 
(Reliabilitas) 
0,163 0,079 0,177 2,059 0,042 
Jaminan 
(Assurance) 
0,220 0,109 0,196 2,012 0,047 
Empati (Emphaty) 0,266 0,115 0,200 2,307 0,023 
        R       =  0,760                                                      Fhit    =   25.631 
        R2      = 0,577                                                       Prob   =  0,000 
a. Sumber : Lampiran 
b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 
 
Berdasarkan tabel XIV yakni hasil olahan data regresi dengan SPSS 17               
maka akan disajikan persamaan regresi yaitu : 
Y = 3,170 + 0,213X1 + 0,257X2 + 0,163X3 + 0,220X4 + 0,266X5 + e 
Dari hasil persamaan regresi tersebut di atas, maka akan disajikan 
penjelasan dari persamaan regresi yaitu sebagai berikut : 
bo =  3,170 menunjukkan bahwa kepuasan nasabah sebesar 3,170 tidak 
dipengaruhi peningkatan pelayanan. 
b1      = Diartikan bahwa apabila tanggapan responden mengenai bukti fisik 
(tangible) mengalami peningkatan maka akan dapat diikuti oleh 
peningkatan kepuasan nasabah. 
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b2      = Diartikan bahwa apabila tanggapan responden mengenai daya 
tanggap (responsiveness) mengalami peningkatan maka akan dapat 
diikuti oleh peningkatan kepuasan nasabah. 
b3      = Diartikan bahwa apabila tanggapan responden mengenai kehandalan 
(reliabilitas) mengalami peningkatan maka akan dapat diikuti oleh 
peningkatan kepuasan nasabah. 
b4      = 0,220 yang diartikan bahwa apabila tanggapan responden mengenai 
jaminan (assurance) mengalami peningkatan maka akan dapat diikuti 
oleh peningkatan kepuasan nasabah. 
b5      = 0,266 yang diartikan bahwa apabila tanggapan responden mengenai           
empati (emphaty) mengalami peningkatan maka akan dapat diikuti 
oleh peningkatan kepuasan nasabah. 
Dari hasil persamaan regresi yang telah diuraikan di atas maka              
dapatlah disimpulkan bahwa semakin baik pelayanan yang diberikan oleh 
karyawan PT. BII Tbk maka dapat diikuti oleh peningkatan kepuasan nasabah, 
khususnya pada perusahaan. Dilihat dari nilai korelasi (R) = 0,760 yang diartikan 
bahwa hubungan antara pelayanan dengan kepuasan nasabah kuat dan positif 
sebab R positif dan mendekati 1, dengan kata lain bahwa dimensi pelayanan 
memiliki hubungan yang kuat dan positif. 
Sedangkan dilihat dari Adjusted R2 = 0,577 yaitu koefisen determinasi 
yang disesuaikan. Hal ini menunjukkan bahwa sebesar 57,7% variasi dari 
kepuasan nasabah dapat dijelaskan oleh kelima dimensi pelayanan. Sedangkan 
sisanya sebesar 42,3% (1- 0,577 x 100%) dapat dijelaskan oleh faktor-faktor lain 
yang tidak diteliti. 
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4.6. Pengujian Hipotesis 
1. Uji Serempak (Uji F) 
Untuk mengetahui pengaruh keseluruhan variabel independen yakni 
dimensi pelayanan (bukti fisik, tanggapan, kehandalan, jaminan dan empati) 
terhadap kepuasan nasabah maka digunakan uji serempak (uji F) dengan tingkat 
kepercayaan 95% (  = 0,05), dari hasil uji serempak (uji F) menunjukkan bahwa 
pelayanan secara bersama-sama atau secara simultan mempunyai pengaruh 
yang kuat (signifikan) terhadap kepuasan nasabah. 
Kemudian melalui pengujian Fratio dengan menggunakan analisis varians, 
bahwa X1, X2, X3, X4, X5 masing-masing mempengaruhi Y, dengan menggunakan                 
 = 0,05 yang dapat ditentukan melalui persamaan berikut ini: 
H0 : B1, B2, B3, B4, B5 = 0 (tidak ada pengaruh signifikan antara X1, X2, X3, X4, X5 
terhadap Y) 
Ha: B0 ≠ B1, B2, B3, B4, B5 (ada pengaruh signifikan antara X1, X2, X3, X4, X5 
terhadap Y) 
Dari hasil perhitungan tersebut di atas, maka dapat diketahui bahwa: 
Fhit  = 25.631 
F tabel  (5,94)  = 2,311 
Dengan demikian maka dapat disimpulkan bahwa Fhit > Ftabel (25,631 > 2,311),                   
hal ini berarti bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara pelayanan dengan 
kepuasan nasabah pada PT. BII Tbk Cabang Makassar. 
 
2.  Uji Parsial (Uji T) 
Untuk menguji sejauh mana pengaruh masing-masing variabel pelayanan 
yang terdiri dari bukti fisik, tanggapan, kehandalan, jaminan dan empati terhadap 
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kepuasan nasabah, maka dapat disajikan hasil pengujian parsial (Uji T)  yang 
dapat diuraikan sebagai  berikut : 
1. Uji signifikan X1 apabila X2, X3, X4, dan X5 konstan 
Uji signifikan variabel bukti fisik (X1) dengan kepuasan nasabah diperoleh             
nilai sig = 0,034, karena nilai sig = 0,010 < 0,05 berarti dapatlah disimpulkan                
ada pengaruh yang signifikan antara variabel bukti fisik dengan kepuasan 
nasabah. 
2. Uji signifikan X2 apabila X1, X3, X4, dan X5 konstan 
Uji signifikan variabel tanggapan (X2) dengan kepuasan nasabah diperoleh                
nilai sig = 0,035, karena nilai sig = 0,035 < 0,05 berarti ada pengaruh yang 
signifikan antara tanggapan dengan kepuasan nasabah pada PT. BII Tbk                  
di Makassar. 
3. Uji signifikan X3 apabila X1, X2, X4, dan X5 konstan 
Uji signifikan variabel kehandalan dengan kepuasan nasabah maka diperoleh 
nilai signifikan = 0,042, karena nilai signifikan = 0,042 < 0,05 berarti ada 
pengaruh yang signifikan antara kehandalan dengan kepuasan nasabah 
pada  PT. BII Tbk di Makassar. 
4. Uji signifikan X4 apabila X1, X2, X3, dan X5 konstan 
Uji signifikan variabel jaminan dengan kepuasan nasabah diperoleh nilai 
signifikan = 0,047, karena nilai signifikan 0,047 < 0,05 berarti ada pengaruh  
yang signifikan antara jaminan dengan kepuasan nasabah pada PT. BII Tbk 
Cabang Makassar. 
5. Uji signifikan X5 apabila X1, X2, X3, dan X4 konstan 
Uji signifikan empati dengan kepuasan nasabah maka diperoleh nilai            
signifikan sebesar 0,023. Karena nilai signifikan = 0,023 < 0,05, berarti ada 
pengaruh yang signifikan antara empati dengan kepuasan nasabah. 
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BAB V 
KESIMPULAN DAN SARAN  
5.1 Kesimpulan 
Adapun kesimpulan dari hasil analisis dan pembahasan mengenai         
pengaruh pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada PT. BII Tbk Cabang 
Makassar maka dapat ditarik beberapa kesimpulan yaitu sebagai berikut: 
1. Berdasarkan hasil olahan data koefisien regresi dengan menggunakan 
komputerisasi program SPSS maka diperoleh hasil untuk kelima dimensi 
kualitas pelayanan semuanya positif, sehingga dapat disimpulkan bahwa 
kualitas pelayanan melalui variabel bukti fisik, tanggapan, kehandalan, 
empaty dan jaminan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap 
kepuasan nasabah pada PT. BII, Tbk. Cabang Makassar. Dengan demikian 
hipotesis pertama yang diajukan terbukti kebenarannya. 
2. Dari hasil pengujian hipotesis maka diperoleh hasil bahwa dari kelima 
dimensi kualitas pelayanan yang diteliti yakni bukti fisik, tanggapan, 
kehandalan, empaty dan jaminan, maka variabel yang paling dominan 
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada PT. BII, Tbk. Cabang 
Makassar adalah tanggapan, hal ini disebabkan karena variabel tanggapan 
mempunyai nilai koefisien beta yang terbesar jika dibandingkan dengan 
variabel bukti fisik, kehandalan, jaminan dan empati. Dengan demikian maka 
hipotesis kedua yang diajukan terbukti kebenarannya. 
 
5.2 Saran 
Dari hasil kesimpulan yang telah dikemukakan, maka dapat diberikan 
saran yaitu sebagai berikut: 
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1. Disarankan agar perusahaan lebih memperbaiki sistem pelayanan                   
kepada nasabah melalui bukti fisik yang ada pada perusahaan, seperti : 
penambahan fasilitas ATM, ruang tunggu yang ditata dengan baik, serta 
penambahan customer service dan kasir agar tidak terjadi antrian. 
2. Untuk memberikan kepuasan bagi nasabah, maka sebaiknya setiap 
karyawan memberikan pelayanan dengan cepat serta menangani setiap 
keluhan-keluhan nasabah. 
3. Disarankan agar perlunya perusahaan memperbaiki dimensi pelayanan 
keandalan (reliability) yakni memberikan ketepatan janji dengan nasabah,    
hal ini dimaksudkan untuk dapat lebih memberikan kepuasan kepada 
nasabah. 
4. Disarankan agar perusahaan lebih memperbaiki dimensi pelayanan               
emphaty yakni dengan memperhatikan minat nasabah dan selain itu 
karyawan perusahaan harus lebih memahami kebutuhan spesifikasi bagi 
setiap nasabah. 
5. Disarankan pula agar setiap karyawan menumbuhkan kepercayaan 
menanamkan dananya kepada nasabah. 
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